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Abstract— The number of visitors to Bali  is  increasing. Indirectly  its affect Ngurah Rai  International Airport as 
one of the entrances to Bali to give a good service for their visitors and  influence Balinese people about their 
fear of  losing  their  culture due  to other cultures. The analysis consists of  Internal and External Analysis. The 
internal and external analysis consists of Marketing Mix, Value Chain Analysis, PESTEL and Questionnaire. The 
analysis shows that visitor feel unsatisfied with some of service that Ngurah Rai International Airport given, lack 
of transfer knowledge  in  internal organization,  lack of capacity airport,  lack of Balinese culture nuance. There 
are  some  strategy solutions  is given  to Ngurah Rai  International Airport  such as  increase capacity  in airport, 
provide  sharing  system  for  internal data process, provide good  security  check  service, provide  good  service, 










The  Indonesian economy  is  growing every  year  ranging  from  the development of energy  industry 
sectors to tourism  industry. One of the growing  industry sectors  in  Indonesia  is a tourism  industry. 
Business Monitor  International  forecasted  the number of  tourist  in  Indonesia would  increase until 
2017.  Increase  number  of  tourist  in  Indonesia  caused  by  government  support  and  the  cultural 
diversity of  Indonesia. Bali  is one of the  largest producers of business tourism  in  Indonesia. Natural 
and  cultural wealth  it has  always made Bali  a  favorite place  to  go. There  are many  tourists  from 
abroad who comes to Bali, so it looks more modern Bali today. In the heart of Bali's people, they do 
not want culture in Bali being lost due to the many newcomers from outside Indonesia who want to 









should  improve  their  service  quality  and  need  to  develop  Balinese  culture.  The  purpose  of  this 






























































































































































































































































































































Service  (Good  facility  provided  for  customer,  On  time  schedule  on  airline  company,  Follow  up 
customer’s feedback, Lost & found service).  
 
PESTEL  consist  of  Politic,  Economic,  Social,  Technology,  Environment,  Legal.  Political  in  Indonesia 
about tourism  is tend to be stable which  in 2‐3 years back many travel warning  imposed mainly by 
nations outside of Asia. High threat of terrorist attack and natural disasters (volcanoes, Earthquakes, 
Tsunamis  and  floods)  is  one  example  that  caused  implementation  travel  warning  on  Indonesia. 
According  to  IMF  in  this World  Economic  Outlook  (WEO)  Update, imply  economic  growth  in  the 
United  States  expect  to  rise  above  the  trend  of  the  previous  year  (2013). During  2013,  the  Euro 
began  to normal  economic  growth,  as  long  as  the planned policy  reforms  continue  implement  to 
overcome the crisis. Recession  in  Japan expected to be short‐lived due to the effects of temporary 
factors,  such as  car  subsidies,  and  the disruption of  trade with China, would  subside. Against  this 




power of any person or  tourist will  still be high, so  that  the growth of one's  lifestyle  to  travel will 
continue  to  increase. Bali has many natural environments  that become main attractiveness of Bali 




for  local populations  for  leisure or ceremony, Noise pollution  from night clubs and bars and unruly 





strategy  through  internet  (web  based  or  social media).  This  information  system  that  provided by 
commercial  company  facilitate  for  tourism  to gain  information,  reservation hotel, accommodation 























Bali  attraction  comes  from  the natural beauty  that  can be enjoyed by  visitors. The  attraction  can 
provide  its  own  experience  to  the  visitors.  Therefore,  tourist  as  a  connoisseur  of  Bali  attraction 
should keep and preserve the existing environment.  
The existence of that culture is dynamic and changing. Balinese culture consists of arts and tradition. 
Bali  Arts  include  dance,  painting,  sculpture,  etc.  Tradition  includes  religion  and  habitual.  Tri  Hita 
Karana  is  one  of  the  concepts  of  Balinese  culture  that  serves  as  a  buffer  endurance  of  Balinese 
culture. Characteristics that exist  in Bali must combine with Balinese culture  in accordance with the 
concept of  Tri Hita  Karana.  Tri Hita  Karana  comes  from  "Tri" meaning  three,  "Hita" which means 
happiness and "Karana" meaning the cause. Thus, Tri Hita Karana means "Three causes the creation 
of happiness". Basically the essences of teaching the Tri Hita Karana emphasize human relationships 
in  this  life.  The  three  relationships  include  relationships  with  others,  relationships  with  the 
environment, and the relationship to God that related to one another. 
 
Balinese  tradition  includes  religion and habitual  in worship. Most Balinese embrace Hindu  religion. 










who  implement  and  participate  in  ecotourism  activities  should  follow  the  following  ecotourism 
principles  such  as  Minimize  impact  of  environmental  damage,  Build  environmental  and  cultural 
awareness  and  respect,  Provide  positive  experiences  for  both  visitors  and  hosts,  Provide  direct 
financial benefits for conservation and Provide financial benefits and empowerment for local people. 
Eco Airport  is  activities  in Airport  that measures  the  components  of  the  potential  impact  on  the 
environment  to  create  a  maintainability  environment  at  the  airport  and  surrounding  areas.  Eco 
Airport  as  a  follow‐up  to  the  global warming  issue  and  anticipate  environmental problems  at  the 
airport. Eco airport aims to examine the potential problems for airport operations in accordance with 
the  principle  of  parsimony  (energy,  water,  non‐renewable  natural  resources  and  renewable)  the 
purpose is to create an environmentally friendly in airport operations. 
Activities of Eco Airport that has been implement at the Ngurah Rai International airport:  




Kotler  and  Keller  (2006:  372)  suggest  the  following  service  definition:  "Service  is  any  act  or 
performance  offered  by  one  party  to  other  party,  in  principle,  are  intangible  and  do  not  lead  to 
transfer of ownership. Production of services can be tied or not tied to a physical product ".  In this 
research,  questioner was  used  to  investigate  the  importance  and  performance  of  service  quality 
attributes  in  Ngurah  Rai  International  Airport  according  to  customer’s  perception.  Questionnaire 
design  used  SERVQUAL  attributes  such  as  Reliability,  Responsiveness,  Assurance,  Empathy  and 
Tangible. The result from the questioner shows visitor not satisfied with some attribute such as: 
• Sufficient capacity for the number of seats  in the waiting room (departure)”  In the peak season, 
visitors feel lack of available seats in the waiting room.  
• Cleanliness airport area, visitors are not satisfied with the cleanliness of airport area, it is because 


































































































































































































































































































































some  service  given  the  airport.  Unsatisfactory  results  of  the  questionnaire  are  as  follows  for 
visitors. 
• Sufficient  capacity  for  the  number  of  seats  in  the waiting  room  (departure),  In peak  season, 
visitors feel the lack seat in the waiting room (departure). Therefore, it is better if the airport did 
the addition of seats to any waiting room or departure. 
• Cleanliness airport area, visitors  feel not satisfied with  the cleanliness of  the airport area and 
this  is because  there  is  still  trash  in  the airport area. As mention before, availability of waste 
disposal  is already there. One reason of this problem  is  lack of awareness of visitors  in keeping 
cleanliness and there no smoking area in the airport area. 
o Clarify information regarding the prohibition on littering and provide government involvement 
Provide  sign  systems of writing and drawing on  the prohibition of  littering, provide banners 
that contains an appeal to keep clean and provide an introduction about knowledge of waste 
(organic and non‐organic) and the environment. 
o Provide  a  smoking  area  and  information  about  no  smoking  in  any  place  and  provide 
government involvement 








Regularly  checks  the  cleanliness  of  toilets  per  day  and  conduct  performance  appraisals  for 
janitor.  
• Completed facility waiting room / departure (Wifi, etc) 
Visitors expect the availability of facilities  in the waiting room such as  internet access.  Internet 
facilities are available at this time (in the terminal) only in the VIP lounge, thus requiring visitors 




indirectly  impacted  the  lack  of  cleanliness  of  the  airport  area  because  a  smoker  can  throw 
cigarette butts everywhere outside the terminal. It is recommended to provide smoking room in 






















? Availability of airport  taxi, Ngurah Rai  International Airport provides  taxi  for visitors need, but 
visitors are not satisfied with the airport taxi  is available. Dissatisfaction  is due to another taxi 
that  has  similar  colors  at  the  airport makes  visitors  confuse  and  tariffs  impose  exceeds  the 
normal price. 
Ngurah Rai  International Airport had  to  restrict  taxi  into  the airport area. Besides airport  taxi, 
other  taxi  should  be  forbidden  to  carry  passenger  in  airport  area.  This  is  to  prevent 
dissatisfaction visitors to the service provided by the airport.  
? Indirectly create airport as a place of environment preservation 
Ngurah Rai  International Airport  is one of  the entrances  to Bali.  In  this  case  the  airport  as  a 
public facility to serve as a forum to encourage and enlighten the visitors who will enter Bali to 
maintain  the environment.  Indirectly create airport as a place of environment preservation by 
implementing Eco  tourism  trend. From principles of ecotourism  there are  several princip  that 










do  the  preparation  of  the  book  about  the  cultural  values  or  religious  and  environmental 
processing,  doing  scientific  work  competitions  in  environment  field,  development  groups 
concerned about the environment, environmental exhibits, etc. 
? Develop cooperation and partnership in managing natural resources and the environment 





Development and preservation can be done by doing  the development  in every place  that 
has been known to be a tourist spot, (eg zoo, flower gardens, botanical gardens, museums, 
etc.), Perform maintenance on existing  resources and to promote,  for example with create 
events  that  can  provide  an  introduction  to  the  existence  of  the  place.  In  addition,  it  can 
indirectly help by providing financial support for maintenance tourist attractions. 
With  the  support  of  the  introduction  and  implementation  of  eco  trend  that  has  been 










to  the  airport  can be more  aware  /  concerned  about  restrictions  that  should be  avoided. 
With  the  cooperation  relationship  between  visitors  and  assistance  from  the  airport  in 














Increase  marketing  activity  of  the  Non  Aero  service  by  leasing  space  (stand)  for  tourist 
attractions  in Bali  that  relate  to environmental  sustainability. This  activity  can be done by 
offering discounts  for  rental counter with  tourist attractions, which  is expected  to  increase 






Conduct  an  introduction  about  Balinese  Culture  at  the  airport,  cooperative  relationship with 








Ways  to do  to provide  financial benefits  for conservation  in Bali  indirectly can be done as a 
cooperative  relationship  with  the  tourist  places  in  Bali  that  has  a  relationship  with  the 








featuring  interior design, perform ethnic  installation  that has elements of Balinese culture, 
organized an exhibition / museum, about Bali culture variant as a media to entertain visitors 
(ie not bored while waiting for the plane) and  increase visitor knowledge about the diverse 
Balinese  culture.  The  concept  of  semi‐museum  is  one  concept  that  can  be  applied  at  the 







? Displays  habits  or  traditions  of  the  Balinese  in  accordance  with  the  usual  tradition,  for 





o Conduct cooperative  relationship with  tourism places  in Bali  that has a  relationship with  the 
culture of Bali 
? Increase  marketing  activity  of  the  Non  Aero  service  by  leasing  space  (stand)  for  tourist 
attractions  in  Bali  that  relate  with  culture  (Bali  cuisine,  traditional  dance,  temples,  etc). 
Increase  marketing  activity  of  the  Non  Aero  service  by  leasing  space  (stand)  for  tourist 
attractions  in Bali  that  relate  to environmental  sustainability. This  activity  can be done by 
offering discounts  for  rental counter with  tourist attractions, which  is expected  to  increase 
visitor awareness of the culture. 
? Collaborate with  the department of  tourism  and  culture with  tourist  attractions  to  create 
booklets  that are available at  the airport,  show  schedule  information board about  cultural 
events in Bali, etc.. Many cultural events in Bali such asBali Arts Festival, readingsastra, dance 
































Provide  the  latest  3D  X‐







o Sufficient  capacity  for 





















o Availability  of  smoking 
area: provide a smoking 
room area 
o Availability  of  food  & 
beverage  counter:  build 
a  cafeteria  and  food 
beverage counter 






o Availability  of  airport 
taxi: Ngurah  Rai  has  an 
airport taxi with  its  logo 
to  carry  the  passenger 
inside airport  
5  Indirectly  create 


















Separation between domestic  and  international  terminal  are  going  to do  at  this  time. With  this 







safety equipment  tool  for  the Airport. 3D X‐Ray  tool  is placed  in every  terminal  to  check  the 













o Provide  a  smoking  area  and  information  about  no  smoking  in  any  place  and  provide 
government involvement 
Conduct a partnership with public sector (government) about the rules related to no smoking 








Checking  the  cleanliness  of  the  toilet  should  be  done  regularly  in  one  day,  for  example, 
checking the cleanliness of the toilet by janitor 2 to 3 times per day using a "list of activity" for 
each  toilet  is  checked.  List of  this activity  contains over whether  the officer  responsible has 
done its job in cleaning toilets and attributes such as floors, walls, sinks, etc.. 
• Completed facility waiting room / departure (Internet access, etc) 






should provide  smoking  areas  inside  and outside  the  terminal  to  facilitate  the  visitors who 













To  improve customer satisfaction and  increase  revenue  from non‐aero service, management 
Ngurah Rai  International Airport  in cooperation with  food & beverage companies  in order to 
increase the variety of types of food & beverage counter  in the terminal and also  increase  in 




Ngurah Rai management  also need  to  increase  the  capacity of  seats  for  each  counter.  This 
Increased  capacity  as  one  form  of  increased  service  which  is  provided  by  the  airport  in 



















































o Conduct  an  introduction  about Balinese  culture  at  the  airport,  for  example  by  showing  the 
types of cultures that exist in Bali 
? Provide  the concept of Balinese culture  in  the airport environment can be done  in  several 
ways  such as  featuring  interior design  that has elements of Balinese culture. Perform with 
the cooperative relationship which relates to the provision of raw materials, equipment, etc. 
to support interior design. 
? Displays  habits  or  traditions  of  the  Balinese  in  accordance  with  the  usual  tradition,  for 
example,  featured a pelangkiran,  featuring prayer time  (Puja Trisanya) through the speaker 
at the airport, etc. 









o Conduct cooperative  relationship with  tourism places  in Bali  that has a  relationship with  the 
culture of Bali 
? Increase  marketing  activity  of  the  Non  Aero  service  by  leasing  space  (stand)  for  tourist 
attractions  in  Bali  that  relate  with  culture  (Bali  cuisine,  traditional  dance,  temples,  etc). 
Increase  marketing  activity  of  the  Non  Aero  service  by  leasing  space  (stand)  for  tourist 
attractions  in Bali  that  relate  to environmental  sustainability. This  activity  can be done by 




Creation  booklets  is  done  by  collecting  the  relevant  contents  with  the  contents  of  the 








Airport management  can  assign  certain days  for wearing  the  typical of Balinese  clothes  for 
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